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Tujuan penelitian adalah merancang dan menghasilkan aplikasi Customer 
Relationship Management  yang berbasis web pada M-One Hotel agar dapat 
memberikan informasi yang dibutuhkan oleh pelanggan agar dapat meningkatkan 
kepuasan dan loyalitas pelanggan. Metode yang digunakan dalam melakukan analisis 
gap adalah analisis kepentingan kinerja berdasarkan Kotler (2006), di mana untuk 
melakukan analisis kepentingan kinerja tersebut juga diperlukan penyebaran 
kuesioner kepada pelanggan yang menjadi sampel penelitian. Metode analisis dan 
perancangan yang digunakan adalah metode Unified Process berdasarkan Satzinger 
(2005). Untuk menganalisis sistem informasi yang berjalan dilakukan melalui 
metode wawancara kepada General Manager M-One Hotel dan survei lapangan. 
Hasil yang dicapai adalah sebuah aplikasi E-CRM berbasis web yang berisikan fitur 
yang sesuai dengan kebutuhan perusahaan dan  pelangggan, sehingga pelanggan 
merasa puas terhadap pelayanan yang diberikan Simpulan adalah sistem ini dapat 
memberikan pelayanan pada pelanggan sehingga dapat meningkatkan interaksi antar 
perusahaan dengan pelanggan untuk meningkatkan loyalitas pelanggan 
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